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Abstract 
Introduction: Nowadays, various reasons have come to play in order 
to improve the process of guidance and counseling and to consider as an 
integral part of education system. The emerge of diverse problems and 
needs in today's societies; have doubled the importance and need for 
advice and guidance. The aim of this study was to evaluate, the qualita-
tive assessment of counseling services in the parent-teacher conference; in 
solving the client's problems.
Methods: This qualitative research was a case study. The study popu-
lation consisted of clients of the family counseling centers of parent-
teacher conference organization of Tehran. The study population thir-
teen active education counseling centers. Forty-five clients who have 
turned to these centers because of psychopathy problems, educational 
problems, learning disorders, family problems, social problems and 
economic problems; were selected and surveyed. The researcher evalu-
ated the indices with a semi-structured interview with a before and after 
consulting checklist. Interpretive analysis method has been used for 
analysis of data. 
Results: Less than fifty percent of the conducted counselings led to 
positive effects. The lowest level of effectiveness one was related to 
counselings, had been done for the students with incongruity with 
parents issue, and the most effective one was the counselings, had been 
done for the students with learning disorders issue.
Conclusions: The results explained that provided consulting services 
are not satisfactorily qualitative. An important part of this inefficiency 
was the counseling process and the inability of counselors to solve 
clients problems. What led to such problem was factors such as counsel-
ors inability to identify the issue and to provide aiding programmes and 
therapeutic approach.
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چکیده

راهنمایی و مشاوره  تا روند  داده‌اند  امروزه علل گوناگون دست‌به‌دست هم  مقدمه: 
آن  لاینفک  جزو  به‌عنوان  و  یافته  گسترش  تربیت  و  تعلیم  نظام  در  افزون  روز  به‌طور 
لزوم  و  اهمیت  امروزی،  جوامع  در  متنوع  نیازهای  و  مشکلات  ظهور  گردد.  محسوب 
مشاوره و راهنمایی را بیشتر کرده است. با توجه به نقش مشاوره و راهنمایی در نظام تعلیم 
و تربیت، این پژوهش با هدف ارزیابی کیفی خدمات مشاوره انجمن اولیاء و مربیان در 

حل مشکل مراجعان انجام شده است.
را  پژوهش  جامعه‌ی‌آماری  است.  پژوهی  مورد  نوع  از  کیفی  پژوهش  این  روش: 
است.  داده  تشکیل  تهران  مربیان شهر  و  اولیاء  مراکز مشاوره خانواده سازمان  مراجعان 
نمونه‌ی‌آماری از سیزده مرکز مشاوره فعال آموزش و پرورش انتخاب گردید. چهل و پنج 
نفر بررسی شده با مشکلاتی مانند اختلالات روانی.)اختلالات اضطرابی، اختلالات خلقی 
و...( مشکلات تحصیلی. اختلالات یادگیری. مشکلات خانوادگی. آسیب‌های اجتماعی؛ 
به این مراکز مراجعه نموده‌اند. محقق با مصاحبه نیمه ساختار یافته با چک لیست، پیش از 
انجام مشاوره و پس از انجام مشاوره شاخص‌های مورد نظر در پژوهش را ارزیابی کرده 

است. در تحلیل داده‌ها از روش تحلیل تفسیری استفاده شده است.
است. داشته  مثبت  اثربخشی  گرفته  انجام  مشاوره‌های  درصد  پنجاه  از  کمتر  نتایج: 

با  که  است  مشاوره‌هایی  به  مربوط  شده  انجام  مشاوره‌های  اثربخشی  میزان  کمترین 
موضوع ناسازگاری دانش‌آموزان با والدین انجام گردیده و بیشترین اثربخشی مربوط به 
مشاوره‌هایی است که با موضوع حل مشکل اختلال یادگیری دانش‌آموزان انجام گردیده.

بحث و نتیجه‌گیری: نتایج پژوهش نشان می‌دهد که خدمات مشاوره‌ای ارائه شده 
به لحاظ کیفی نتیجه مطلوبی ندارد. بخش مهم این عدم کارایی، به فرآیند مشاوره و عدم 
توانمندی مشاوران برای حل مشکل مراجعان مربوط است.ازکاستی‌هایی‌که منجر به بروز 
چنین مشکلی می‌گردد می‌توان بر عواملی نظیر ضعف مشاوران در تشخیص مشکل، ارائه 

برنامه کمکی و ارائه راهکار درمانی اشاره کرد. 
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فصلنامه مددکاری اجتماعی16

ارزیابی کیفی خدمات مشاوره انجمن اولیاء و مربیان

مقدمه

پیچیدگی و دشــواری‌های جوامع‌، به بروز مســائل و مشــکلاتی می‌انجامد که مردم جامعه را درگیر آسیب‌های روانی، 
اجتماعی و اقتصادی می‌کند. این مشــکلات در بســیاری از موارد منجر به از هم پاشــیدگی‌ها و آشفتگی‌های خانوادگی 
می‌گردد که تأثیر آن بر همه اعضای خانواده نمود می‌یابد و در این میان کودکان و نوجوانان بیشــتر از دیگران آســیب 
می‌بینند.)1( مشــکلات کــودکان و نوجوانان اغلب در مدارس به گونه‌های مختلفــی همچون افت تحصیلی، اختلالات 
 یادگیری، ناسازگاری‌های روانی-اجتماعی، بی‌نظمی، شکستن هنجارهای اجتماعی و آسیب‌های اجتماعی بروز می‌یابد.)2(

بی‌شک مدارس به‌عنوان مهمترین کانون اجتماعی که کودکان و نوجوانان در آن به ایفای نقش می‌پردازند، جایگاه بروز 
بسیاری از مشکلات دانش‌آموزان است و وجود مراکزی تخصصی که افرادی متخصص متولی درمان و حل مشکلات 

دانش‌آموزان و خانواده‌های درگیر در این مشکلات باشد لازم و ضروری می‌باشد.)1و3(
مشــاوره فرآیندی چند‌بعدی اســت و در آن فردی دارای دانش و مهارت به ارائه مشــاوره و راهنمایی در یک موسسه 
می‌پردازد.)4( اقلیما، فرآیند مشــاوره را به مانند یک موقعیت می‌داند که اجزاء این موقعیت شــامل فرد مشاور‌، شخص 

مراجع، ویژگی‌های مشکل وخدمات و برنامه‌های موسسه می‌شود.)5( 
انجمــن اولياء و مربيان مظهر همكاري خانه و مدرســه در امــر تعليم و تربيت كودكان و نوجوانان اســت. این انجمن 
هيئت منتخبي از پدران و مادران دانش‌آموزان و مربيان مدرســه اســت كه با هدف تلاش و همكاري در جهت پيشــبرد 
امورآموزش و پرورش دانش‌آموزان تشــيكل مي‌شود. اين هيئت پيشنهادها و طرح‌هاي مفيد را به مدير و ديگر مسئولان 

مدرسه ارائه ميك‌ند و در اداره بهتر امور يار و ياور صميمي مديران محسوب مي‌شود.)6(
مراکز راهنمایی و مشــاوره در راســتای ارتقاء ســطح بینش و معلومات خانواده‌ها برای پیشگیری از بروز اختلالات و 
مشــکلات خانوادگی، تحصیلی و تربیتی فرزندان گام برمی‌دارند و به حل مســائل و مشــکلات خانوادگی، تحصیلی و 
تربیتی فرزندان از طریق ارائه خدمات مشاوره‌ای کمک می‌کنند. این مراکز خدمات، روان‌درمانی، روانسنجی، مددکاری 
اجتماعــی و خدمات ارجاعــی را نیز ارائه می‌دهند.)7و8( در ارزیابی خدمات راهنمایی و مشــاوره، اثربخش بودن این 
خدمات در حل مشکل مراجعان حائز اهمیت است. منظور از اثربخش بودن خدمات راهنمایی و مشاوره آموزش و پرورش 
 این اســت که این خدمات تا چه اندازه به حل مشــکلات مراجعانی که به این مراکز مراجعه می‌کنند، می‌انجامد.)9و10(

شاخص‌های ارزیابی سه مورد می‌باشند: 1-آیا این خدمات اثر بخش بوده و ارائه آن‌ها به‌حل مشکل کمک کرده است 
یا خیر؟ 2-نتایج آن چگونه بوده است؟ 3-سوم اینکه فرآیند ارائه این خدمات در طی مراحل مشاوره چگونه بوده است؟ 
اثربخش بودن خدمات راهنمایی و مشــاوره مبتنی اســت بر آن‌ که این خدمات برپایه نظم و اصول علمی استوار باشد، 
ابعاد گوناگون ارتباط مناســب مشــاور و مراجع در فرآیند مشاوره به‌کار گرفته شود و مشاور فرآیند مشاوره را بر پایه این 

اصول پیش ببرد. فرآیند مشاوره می‌تواند در اثر بخش بودن خدمات راهنمایی و مشاوره موثر باشد.)10و 11( 
تغییرات نظام‌های خانوادگی، تغییر در روابط بین فردی و وجود مشــکلات اقتصادی، اجتماعی و فرهنگی در جامعه، 
سلامت زیستی، روانی و اجتماعی افراد جامعه را به خطر انداخته است و لزوم مشاوره‌‌های اثربخش را برای حل مشکل 
خانواده بیش از پیش نشــان می‌دهد. لذا این پژوهش به‌منظور ارزیابی خدمات راهنمایی و مشــاوره در مدارس و بررسی 
بهداشــت روان دانش‌آموزان انجام شــده چرا که اگر اثربخشی خدمات مشاوره بالا رود سطح سلامت در آموزش بالا 
می‌رود وکودکان و نوجوانان کمتری به‌دلیل ناتوانی تحصیلی از سیستم آموزش و پرورش حذف می‌شوند. در ضمن انجام 

این پژوهش جرو اولویت‌های پژوهشی سازمان آموزش و پرورش نیز بوده است.)8و12(
بنیان نظری این پژوهش نظریه کارخوف و برنســون بوده اســت که بر اساس آن مشاوره موثر در برگیرنده مشاور موثر، 
برنامه‌ریزی موثر و به‌کارگیری نظریه صحیح در راستای حل مشکل می‌باشد. بررسی این سه عامل درکنار هم تبیین درستی 

را از اثربخشی خدمات مشاوره ایجاد خواهد نمود.)13(
پژوهش‌های انجام شــده نشان دهنده گستردگی انواع مشــکلات مراجعانی است که برای دریافت خدمات راهنمایی و 
مشــاوره به مراکز مشــاوره مراجعه نموده‌اند، به‌گونه‌ای که سرداری،)14( در پژوهشی که در مورد نوع مشکلات مراجعان 
به مراکز راهنمایی و مشــاوره انجام داده، نشــان داده که رایج‌ترین مشــکلات مراجعان مشــکلات روانی، اجتماعی و 
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تابستان 1396، دوره 6، شماره 2، پیاپی 1720

غنچه راهب و همکاران

خانوادگــی بوده اســت و احمــدی)15( در 
پژوهشــی کــه در مورد مشــکلات مراجعان 
به این مراکز انجام داده اســت، نشــان داده 
که مراجعان به‌دلایل مشــکلات خانوادگی، 
مشــکلات ارتباطی، ناســازگاری با خواهر و 
برادر، ســوء رفتار با بزرگســالان، مشاجره با 
همســر، مداخله خانواده همســر، ســوء ظن، 
عــدم علاقــه زوجین بــه یکدیگــر، روابط 
خشک وسرد، اعتیاد همســر، خشونت‌های 
خانگــی، مشــکلات ارتباطــی والدیــن بــا 
فرزندان، بیش‌فعالــی، توقعات بالای والدین 
از فرزنــدان و تنبیه بدنــی مراجعه نموده‌اند. 
نوابی نژاد،)16و17( وضعیت نیروی انســانی 
شــاغل در مراکز راهنمایی و مشاوره خانواده 
را مطابق با اســتانداردهای جهانی نمی‌داند و 
شــاهمرادی،)18( مراکز راهنمایی و مشاوره 
را فاقد امکانات لازم برای مشــاوره می‌داند. 
احمــدی،)15( مشــکلات اصلی مشــاوران 
را، کاســتی‌های تخصصی و فنی مشــاوران، 
کم‌اطلاعــی آن‌ها از برنامه‌هــای راهنمایی و 
مشــاوره، مشــکلات مربوط به ابزار و وسایل 
وکاستی‌های اداری و مالی نشان داده است. 
ابراهیمــی،)19( مراکــز خدمات مشــاوره را 
ازنظر فیزیکی فاقد فضای مناســب می‌داند. 
او این مراکز را از نظــر تجهیزات و ابزارهای 
لازم مناســب ارزیابی ننموده اســت و عدم 
وجود پست‌های ســازمانی، کمبود بودجه و 
پایین بودن حق‌الزحمــه نیروهای تخصصی را 
از مشکلات دیگر این مراکز برشمرده است 

و احمــدی،)15( این مراکز را از نظر هدف تاســیس ، میزان مطلوبیت 
هدف تأســیس، همســویی خدمات با هدف تأســیس و اطلاع‌رسانی 
درباره مراکز راهنمایی و مشاوره خانواده را مطلوب ارزیابی کرده است 
و مراحل برنامه‌ریزی، پاســخگویی خدمات پیش‌بینی شده برای حل 
مشــکل، فضای فیزیکی، ابزارهای تشخیصی و وضعیت نیروی انسانی 
را نســبتاً مطلوب ارزیابی کرده است، اما برنامه سالانه، آیین‌نامه اجرایی 
و ارتقاء ســطح بینش و معلومات خانواده‌هــا را نامطلوب ارزیابی کرده 
اســت. جویباری)20( در بررسی میزان موفقیت مشاوران در حل مشکل 
دانش‌آموزان، مشاوران مدارس را درکمک به‌حل مشکلات تحصیلی 
و شــغلی موفق می‌داند ولی در زمینه حل مشکلات خانوادگی ناموفق 
ارزیابی کرده‌ است. ربانی،)21( در بررسی نظرات دانش‌آموزان و دبیران 
و مدیران درباره مفید یا غیرمفید بودن برنامه مشــاوره در مدرســه نشان 
داده اســت کــه نود و یک درصــد از دبیران و نــود و پنج درصد از 
مدیران، خدمات راهنمایی و مشــاوره را مفید دانســته‌اند، در حالی که 
تنها شصت و پنج درصد از دانش‌آموزان این خدمات را مفید ارزیابی 

کرده‌اند.
طیف گسترده مشــکلات مراجعان، نیازمند به‌وجود مشاوران توانمند، 
برنامه‌های موثر و به‌کارگیری نظریه‌های گوناگون اســت. با توجه ابعاد 
گوناگون روانی-اجتماعی مشکلات مراجعان، لزوم انجام کارگروهی با 
استفاده از تخصص‌های، مشــاوره، روانشناسی، مددکاری اجتماعی و 

روانپزشکی مشخص می‌گردد.)10و11( 
اگرچه در پژوهش‌های پیشین نقاط قوت و ضعف خدمات راهنمایی و 
مشاوره مورد بررســی قرار گرفته است اما در هیچ‌یک از این پژوهش‌ها 
کیفیت ارائه این خدمات در زمینه مشــکلات گوناگونی که مراجعان 
بــه آن دلایل به این مراکز مراجعه می‌کنند بررســی نشــده اســت. اگر 
اثربخشــی مشــاوره را در گرو نگاه سیســتمی به فرآیند مشاوره بدانیم 
لازم اســت به ارزیابی خدمات هریک از این اجزاء در فرآیند مشــاوره 
بپردازیم. لذا هدف اصلی این پژوهش، ارزیابی کیفی خدمات مشاوره 

انجمن اولیاء و مربیان در نظر گرفته شده است.

روش

این پژوهش کیفی از نوع مورد پژوهی است. زیرا هدف از آن بررسی مورد به مورد مشاوره‌های انجام شده در ابعاد فرآیند 
مشــاوره، موثر بودن مشاوره در حل مشکل و نتایج حاصل از مشــاوره‌ها بوده است. پژوهشگر در این تحقیق برآن است 

که چگونگی انجام فرآیند مشاوره را بررسی کند ولی در چگونگی انجام فرآیند مشاوره مداخله خاصی انجام نمی‌دهد. 
جامعه‌ی‌آماری این تحقیق، شــامل تمام مراجعان مراکز مشــاوره خانواده ســازمان اولیاء و مربیان در شهر تهران است که 
به‌دلیل نیاز به مشــاوره و حل مشکلات شــخصی و خانوادگی، به این مراکز مراجعه نموده‌اند. نمونه‌گیری مراکز مورد نظر 
به‌صورت تمام شماری بوده است بدین صورت که هر سیزده مرکز مشاوره فعال آموزش و پرورش در نمونه ذکر گردیده 
اســت و از هر مرکز در زمان حضور پژوهشــگر چهار نمونه به‌صورت در دسترس وارد پژوهش شده‌اند. و نمونه‌گیری تا 
زمان رســیدن به حد اشــباع اطلاعات پاسخ‌دهندگان ادامه داشته است. افراد وارد شــده به مطالعه پنجاه و دو نفر بوده‌اند 
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فصلنامه مددکاری اجتماعی18

ارزیابی کیفی خدمات مشاوره انجمن اولیاء و مربیان

که هفت مــورد از آن‌ها به‌دلیل اینکه فرآیند مشــاوره را نیمه‌کاره رها 
کرده‌اند از نمونه پژوهش خارج شدند.

معیارهای ورود به مطالعه: رضایت مشــاور و مراجعین نسبت به 
حضور پژوهشگر در فرآیند مشاوره بوده است. همچنین مراجعینی وارد 
پژوهش گردیده‌اند که جلسه اول مشاوره را با پژوهشگر آغاز نموده‌اند 
و مشــکلاتی مانند اختلالات روانی)اختــالات اضطرابی، اختلالات 
خلقــی و...(، مشــکلات تحصیلــی، اختلالات یادگیری، مشــکلات 

خانوادگی و آسیب‌های اجتماعی داشته‌اند.
معیارهای خروج از مطالعه: عدم رضایت حضور پژوهشگر در 
فرآیند مشاوره از سوی مشــاورین و مراجعین در هریک از جلسات و 

ناتمام رها کردن جلسات مشاوره توسط مراجعین بود.
ابزار پژوهش: مشاهده، مصاحبه نیم‌ساختار یافته با چک لیست از 
پیش‌ســاخته شده؛ که بر اســاس بنیان نظری پژوهش که بر سه محور 
اســتوار بود، با هدف بررســی فرآیند مشــاوره، تاثیر مشــاوره در حل 
مشــکل و ارزیابی نتایج حاصل از مشــاوره تدوین شده است. جهت 
ارزیابی روایی چک لیست پژوهش، این چک لیست به تایید سه نفر 

از متخصصین مشاوره رسید.
مراکــز راهنمایی و مشــاوره خانواده مجموعه‌هایی هســتند مرکب 
از نیروهــای اجرایی و تخصصی مشــاوره که با بهره‌گیــری از فضا و 
تجهیزات مناســب زیر نظر انجمن اولیــاء و مربیان برای ارائه خدمات 
مشــاوره به خانواده‌ها و فرزندان آن‌ها فعالیــت می‌کنند. در این مراکز 
یک روانشــناس بالینی، یک روانشــناس تربیتی و یک روانپزشــک 

مستقر می‌باشند.
پژوهشــگر متخصص در حیطه روانشناسی بوده و به منظور شناسایی 
مشــکل؛ پیش از ورود به مطالعه، با مراجعین مصاحبه نموده اســت. 

ســپس پژوهشــگر در فرآیند مشــاوره حضور یافته و فرآیند مشاوره را 
مشاهده نموده و به ثبت وقایع آن پرداخته است. پس از اتمام جلسات 
مشــاوره، پژوهشــگر مجددا با مراجع مصاحبه نمــوده تا ارزیابی‌های 
لازم در مــورد نتایــج پژوهــش و چگونگی حل مشــکل مراجع را 

به‌دســت آورد. بــا توجه به اینکــه مراجعان 
این مراکز کودکان، نوجوانان و خانواده‌های 
ایشان بوده‌اند، آن‌ها به همراه پدر، مادر و یا 
هــردو آن‌ها به این مراکز مراجعه نموده‌اند و 
مصاحبه در حضور والدین و با همگی آن‌ها 
انجام شده و در موارد متعددی پرونده آن‌ها 

نیز مطالعه شده است.
محقــق بــا مصاحبــه نیمه‌ســاختار یافته با 
به‌کارگیــری چک لیســتی، پیــش از انجام 
مشــاوره و پس از انجام مشاوره شاخص‌های 
مورد نظر در پژوهش را ارزیابی کرده است. 
در تحلیــل داده‌ها از روش تحلیل تفســیری 
اســتفاده شــده اســت. یافته‌های پژوهش به 
ســازه‌ها، مقوله‌ها و الگوها تقسیم‌بندی شده 
اســت. گزارش یافته‌ها به‌صــورت گزارش 
تحلیلــی ارائه و نتایج بررســی مصاحبه‌هایی 
کــه بــا مراجعــان انجــام شــده اســت بــه 
موضوعات مشــکلات تحصیلی، اختلالات 
روان‌شناختی، مشاوره خانواده ، ناسازگاری 
با والدین، آسیب‌های اجتماعی و توانبخشی 
تقسیم شده اســت.هریک از این مقوله‌ها به 
سازه‌های سازنده‌شان تقسیم شده و اثربخشی 
خدمــات راهنمایی و مشــاوره در هر مورد 
به تفصیل توضیح داده شــده اســت. در این 
پژوهــش داده‌های حاصــل از مصاحبه‌های 
اول و دوم به شــش مقوله طبقه‌بندی شده و 
روابط بین عوامــل ایجاد کننده این مقوله‌ها 
و همچنین چگونگی اثربخشی فرآیند مشاوره 
که به حل مشــکلات مراجعیــن انجامیده و 
یا تأثیرات جانبی که بــر رفتار مراجع داش، 
عنوان شــده و مــورد تجزیــه و تحلیل قرار 

گرفته است.
محقق تلاش نمود از طریق روش‌های زیر 
تــا حد امــکان تهدیدات مطالعــه را حذف 

نماید تا روایی تحقیق افزایش یابد.
حضور طولانی مدت در میدان و مشاهده 
مداوم، مثلث سازی، بازخورد گرفتن توسط 
اعضــا و گزارشــگیری از همگنــان؛ بدین 
صورت که نســخه پیش‌نویس پایان تحقیق 

 

 ( محورهای چک لیست طراحی شده1جدول)
وانایی مشاور تشاخص های لحاظ شده در بعد مشاوره موثر عبارت بودند از:  مشاور موثر 1

در برقرار ساختن ارتباط حرفه ای با مراجع و لحاظ نمودن نکات حائز 
اهمیت همچون )ایجاد حس امنیت، ایجاد اعتماد، رازداری، همدلی، 

استفاده از چشم و گوش سوم  و شنونده خوب بودنخلوص، اقتدار، نظم، 
 در فرایند مشاوره(.

سنجد عبارت فرایند مشاوره را می ارزیابی برنامه موثر مشاوره که به عبارتی ریزی موثربرنامه 2
، چگونگی شروع مشاوره، چگونگی برقراری ارتباط حرفه ای، بوده است از

عمیق و همه جانبه چگونگی شناسایی و روشن سازی مشکل، بررسی 
مشکل، طرح ریزی برنامه مشکل، به توافق رسیدن در مورد راهکارهای 
 درمانی، ارائه راهکار، به کارگیری ساختار نظریه ای و ارزیابی بوده است.

ارزیابی نتایج  3
 حاصل از مشاوره

در بعد اثربخش بودن مشاوره، نتایج حاصل از مشاوره ارزیابی گردیده است 
 طباق این نتایج با حل مشکل بررسی شده است.و میزان ان

 

 

 ( مشخصات دموگرافیک2جدول)

انحراف  میانه میانگین درصد تعداد متغیرهای دموگرافیک
 مد ترینبیش ترینکم معیار

 - 54 7 14/10 18 21 100 45 سن

 22/42 19 پسر دختر - - - - - 77/57 26 دختر جنس

 
مقطع 
 تحصیلی

 22/22 10 ابتدایی
 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

 
 

 سیکل

 55/35 16 سیکل
 66/26 12 دیپلم

 55/15 7 کاردانی و کارشناسی
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تابستان 1396، دوره 6، شماره 2، پیاپی 1920

غنچه راهب و همکاران

به همکاران ارائه شد، آن‌ها تورش یا ذهنیت 
گرایی‌های نامناسب را کشف و توضیحات 
جایگزین را بــا پیش‌فرض‌های عملی خود 

محقق امتحان کردند.
در انجــام پژوهش ســعی شــد ملاحظات 

اخلاقــی لازم در حیــن انجــام پژوهــش از قبیــل تمایــل شــخصی 
مشارکت‌کنندگان و اختیارشان برای شرکت در پژوهش، حفظ رازداری 
در خصوص گفته‌ها و اسناد مرتبط با مصاحبه، محرمانه بودن نام مشاور 
و انجام مراحل قانونی جهت ورود به مرکز مشاوره و مصاحبه با هریک 

از مراجعین، انجام شود. 
یافته ها

نتایج حاصل از بررسی مصاحبه با مراجعان به موضوعات زیر تقسیم شده‌اند: 
آسیب‌های روانی 

1-اختلالات اضطرابی: مشــکل مراجعان ترس‌های مرضی، شــب ادراری، فریاد زدن درخواب، لکنت زبان، بی‌دقتی و 
عدم تمرکز، رفتارهای وســواس گونه، تیک عصبی، شک و تردید در انجام کارها، گریه‌های بی‌دلیل، ریزش و کندن مو، 
عــدم تمایل به غذا خوردن، ناخن جویدن، بی‌خوابی، از خواب پریدن، افکار تکرار شــونده، پایین بودن اعتماد به نفس، 
استرس پس از سانحه بوده است. 2-اختلالات خلقی: مشکل اصلی افسردگی بوده که مهمترین نمودهای افسردگی از نظر 
مراجعان گریه‌های بی‌دلیل، گوشه‌گیری، بازی نکردن با سایر کودکان، بی‌علاقگی به تحصیل، بی‌حوصلگی، بی‌انگیزگی، 
بــه تعویــق انداختن کارها، تکراری بودن زندگی و بی‌معنا بودن آن، ازدســت رفتن هدف‌هــا، بی‌هدف بودن در زندگی، 
بد‌بینی، داشــتن افکار منفی، افت تحصیلی شدید، پایین آمدن اعتماد به نفس، ناتوانی در پذیرش واقعیت‌ها و زندگی در 

رؤیاها بوده است. 
مشکلات تحصیلی

1-افت تحصیلی. 2-ناتوانی در تحصیل. 3-بی‌نظمی و اخراج از مدرسه. 4-ناتوانی درانتخاب رشته تحصیلی.
 آموزندگانــی که افت تحصیلی داشــته‌اند ،مشــکلاتی در خودگردانی، بی‌انگیزگی تحصیلی، ضعــف در توانایی‌های 
ارتباطی، مشــکلات خانوادگی، انتخاب رشــته ناصحیح و ضعف در خــود توانا پنداری داشــته‌اند. در موضوع ناتوانی 
در تحصیل، مشــکلات مراجعان، تاخیر در رشــد جسمانی، هوشبهر در سطح مرزی، مشــکل والدین در پذیرش ناتوانی 
فرزند، تاخیردر رشــد شناختی، ناتوانی در برقراری ارتباط با سایر همسالان، مورد تمسخر قرارگرفتن، مشکلات رفتاری و 
بی‌قراری، ناتوانی در آموختن مطالب درســی، بیزاری ازمدرســه و رفتارهای تمارض گونه بوده است. دانش‌آموزانی که 
به‌دلیل بی‌نظمی و اخراج از مدرســه به مراکز مشــاوره ارجاع داده شده‌اند غالبا دچار مشکلات عاطفی بوده‌اند که بروز 
آن به‌صورت پرخاشگری، آزار رساندن به سایر دانش‌آموزان، شکستن هنجارها، بی‌نظمی وگرایش به انحرافات اجتماعی 
بوده است که درک نادرست مسئولین مدرسه از مشکلات این دانش‌آموزان و برخوردهای ناصحیح اولیاء مدرسه با آن‌ها 

به حادتر شدن مشکلاتشان و اخراج آن‌ها از مدرسه انجامیده است. 
اختلال یادگیری

 1-مشــکل در زبان نوشــتاری: این مشــکل در برگیرنده، ناتوانی در دیکته نوشــتن، غلط‌های زیاد در دیکته، ناخوانا 
نوشــتن، بدخطی، آهسته نوشــتن وعدم همخوانی بین حروف و اصوات بوده است. 2-اشکال در زبان گفتاری: نمود این 
مشکل به‌صورت عملکرد نامناسب در تولید و دریافت کلمات و جملات، عدم توانایی در شناخت معنای لغات ولکنت 
زبان اســت. 3-مشــکل در خواندن: به‌صورت نقص در مهارت‌های زبانی، اختلال در مهارت‌های واج شناختی، ناتوانی 
در ترکیب اصوات و حروف، اختلال در یادگیری و رمزگشــایی لغات، اختلال در مهارت‌های پایه‌ای شناســایی لغات و 
درک مطلب بوده است. 4-مشکلات ادراکی-حرکتی و هماهنگی کلی: به‌صورت نقایص در ادراک بینایی و شنیداری، 
اشــکال در سازماندهی و پردازش محرک‌های بینایی و شــنوایی، ناهماهنگی بین سیستم‌های حرکتی و بینایی نمود یافته 
اســت. 5-اختلال توجه و بیش‌فعالی: به‌صورت وجود رفتارهای تکانشــی و پرخاشــگرانه و ناتوانی در تمرکز در تکالیف 
درســی. 6- اختلال در حافظه و مهارت‌های مرتبــط با راهبردهای آموختن: ناتوانی در ســازماندهی تفکر، طبقه‌بندی و 

برنامه‌ریزی، درخودماندگی و ناتوانی در برقراری ارتباط با دیگران. 
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فصلنامه مددکاری اجتماعی20

ارزیابی کیفی خدمات مشاوره انجمن اولیاء و مربیان

مشکلات خانوادگی
1-آشــفتگی‌های خانوادگــی. 2-جدایــی والدین. 3-فــوت اعضاء 
خانواده. 4-تغییر محل سکونت. در موضوع مشاوره خانواده مراجعان 
با مشــکلاتی از قبیل دوستی‌های پیش از ازدواج و مشکلات ناشی از 
آن، اختلافات خانوادگی بین زن و مرد و عدم تفاهم و مشــکلات بین 

زن و مرد در زمان نامزدی و عقد مراجعه کرده‌اند.
آسیب‌های اجتماعی

1-نفــوذ آســیب‌های اجتماعی در خانواده و روبــه اضمحلال رفتن 
خانواده. 2-بدسرپرســتی و آســیب‌های روانی-اجتماعی ناشی از آن. 
3-بی‌سرپرســتی کودک. 4-اعتیاد سرپرســت خانواده و آســیب‌های 

روانی ناشی از آن. 
در بررسی‌های آماری، از مجموع مشاوره‌های انجام شده صرفاً چهل 
و چهار درصــد آن‌ها اثر بخش، چهل و دو درصد فاقد اثربخشــی و 
شــانزده درصد از آن‌ها اثربخشی منفی داشته اســت. بالاترین میزان 
اثربخشی خدمات راهنمایی و مشاوره در حل مشکلات مراجعانی بوده 
اســت که دچار مشــکل اختلال یادگیری بوده‌اند. اثربخشی خدمات 
راهنمایی و مشــاوره در حل مشــکلات تحصیلی چهل و چهار درصد 
بوده که بالاتریــن میزان تأثیرگذاری آن در حل مشــکلات مرتبط با 
اختــال یادگیری وکمترین میزان اثربخشــی آن در زمینه دانش‌آموزان 
ناتوان در تحصیل می‌باشــد، متأسفانه نتایج مشاوره در مورد افرادی که 
با افت تحصیلی مراجعه نموده‌اند فاقد اثربخشــی بوده، و این مســأله 
در مورد مراجعانی که برای انتخاب رشــته تحصیلی مراجعه کرده‌اند 
نیز مشــهود بوده است. پنجاه درصد از مشــاوره‌های انجام شده برای 
افــرادی که دچــار اختــالات اضطرابی و یــا افســردگی بوده‌اند اثر 
بخشــی مثبتی داشــته است. سی درصد از مشــاوره‌های انجام شده در 
زمینه مشــکلات خانوادگی موثر، چهل درصد اثربخش نبوده و ســی 
درصد اثربخشــی منفی داشته اســت. ضعیف‌ترین بخش مشاوره‌های 
خانوادگــی در زمینه حل اختلافات خانوادگــی نه تنها اثر بخش نبوده 
بلکه اثربخشی منفی نیز داشته، این ضعف در مورد مشاوره‌هایی که در 
مورد افراد معلول وافراد آسیب دیده اجتماعی انجام گرفته نیز مشهود 
بــود، یکی از دلایل ناتوانی مراکز مشــاوره در حل مشــکل مراجعان 
با چنین مشــکلاتی مجهز نبودن این مراکز بــه نیروهای متخصص در 

زمینه آســیب‌های اجتماعی و معلولیت‌های 
جسمی است، همچنین عدم وجود امکانات 
لازم وکافی برای حل مشــکل این مراجعان 
از دلایــل دیگر ضعف در خدمت رســانی 
به این افراد اســت. ســی درصد مشاوره‌های 
انجام شده برای حل مشــکل دانش‌آموزان 
ناســازگار با والدین و اولیاء مدرسه بوده که 
هفتاد درصد از این مشــاوره‌ها فاقد اثربخشی 

بوده است.
در بررسی تعداد جلســات مشاوره برای هر 
مراجع، چهل و پنج درصد ازمراجعان صرفاً 
یک جلســه مراجعه کرده‌اند که از این میان 
نود و پنج درصد مشــاوره را فاقد اثربخشــی 
و یــا با اثربخشــی منفی ارزیابــی نموده‌اند. 
داده‌های آماری نشــان می‌دهد که هرچقدر 
تعداد جلسات مشاوره کمتر باشد اثربخشی 

مشاوره نیز کمتر است. 
فرآینــد مشــاوره،  ارزیابــی  در موضــوع 
چگونگــی برقراری ارتباط مشــاور با مراجع 
مورد بررســی قرار گرفته است، پنجاه و یک 
درصد از مراجعان کیفیت برقراری ارتباط را 
خوب ارزیابی کرده‌اند، چهار درصد ارتباط 
را خشک و رسمی دانسته‌اند و پانزده درصد 
از مراجعان کیفیت برقــراری ارتباط را بدون 
درک درســت مشــاور از فرد و مشــکل فرد 
دانســته‌اند، هشــت درصد از مراجعان عنوان 
نموده‌اند که در فرآیند مشــاوره فرصت کافی 
به مراجع برای بیان گفته‌هایش داده نشــده و 
مشاور برای به اتمام رســاندن جلسه مشاوره 
عجله داشته اســت. چهار درصد از مراجعان 
ارتبــاط مشــاور را تحقیــر کننــده وصــف 
کرده‌انــد، دو درصد از مراجعــان ارتباط را با 
جهتگیری جنســیتی دانسته‌اند و سه درصد از 
مراجعان ارتباط را نامناسب توصیف کرده‌اند.

در موضــوع فرآیند مشــاوره تنها در مورد 
بیســت و نــه درصــد از مراجعان شــناخت 
مشــکل به خوبی انجام شده است، در مورد 
هجــده درصــد از مراجعــان بررســی عمیق 
مشــکل به خوبی انجام شده است، در مورد 

 

 ( محورهای چک لیست طراحی شده1جدول)
وانایی مشاور تشاخص های لحاظ شده در بعد مشاوره موثر عبارت بودند از:  مشاور موثر 1

در برقرار ساختن ارتباط حرفه ای با مراجع و لحاظ نمودن نکات حائز 
اهمیت همچون )ایجاد حس امنیت، ایجاد اعتماد، رازداری، همدلی، 

استفاده از چشم و گوش سوم  و شنونده خوب بودنخلوص، اقتدار، نظم، 
 در فرایند مشاوره(.

سنجد عبارت فرایند مشاوره را می ارزیابی برنامه موثر مشاوره که به عبارتی ریزی موثربرنامه 2
، چگونگی شروع مشاوره، چگونگی برقراری ارتباط حرفه ای، بوده است از

عمیق و همه جانبه چگونگی شناسایی و روشن سازی مشکل، بررسی 
مشکل، طرح ریزی برنامه مشکل، به توافق رسیدن در مورد راهکارهای 
 درمانی، ارائه راهکار، به کارگیری ساختار نظریه ای و ارزیابی بوده است.

ارزیابی نتایج  3
 حاصل از مشاوره

در بعد اثربخش بودن مشاوره، نتایج حاصل از مشاوره ارزیابی گردیده است 
 طباق این نتایج با حل مشکل بررسی شده است.و میزان ان

 

 

 ( مشخصات دموگرافیک2جدول)

انحراف  میانه میانگین درصد تعداد متغیرهای دموگرافیک
 مد ترینبیش ترینکم معیار

 - 54 7 14/10 18 21 100 45 سن

 22/42 19 پسر دختر - - - - - 77/57 26 دختر جنس

 
مقطع 
 تحصیلی

 22/22 10 ابتدایی
 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

 
 

 سیکل

 55/35 16 سیکل
 66/26 12 دیپلم

 55/15 7 کاردانی و کارشناسی
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تابستان 1396، دوره 6، شماره 2، پیاپی 2120

غنچه راهب و همکاران

سی و هشت درصد از مراجعان طرح کمکی 
در راســتای حل مشــکل ارائه نشده است و 
صرفــاً در مورد بیســت درصــد از مراجعان 
طرح کمکی به خوبی ارائه شده است،  سی 
و پنــج درصد از مراجعان بیان داشــته‌اند که 
راهکاری برای حل مشــکل از سوی مشاور 
به آن‌ها داده نشده است و صرفا نوزده درصد 
از مراجعان عنوان داشته‌اند که طرح کمکی 

برای حل مشکلشــان به خوبی ارائه گردیده اســت، در مورد هشتاد و 
نــه درصد از مراجعــان نظریه خاصی برای ارائه راهــکار درمانی ارائه 
نشده است، در مورد نود درصد از مراجعان هیچ‌گونه ارزیابی از سوی 
مشــاور در مورد مشاوره‌ای که ارائه نموده‌اند، انجام نشده است، سی 
هشت درصد ازمراجعان، مشــاوره ارائه گردیده را بی‌فایده دانسته‌اند، 
چهل و چهار درصد ارائه مشاوره را تا حدی خوب دانسته‌اند و هجده 

درصد ارزیابی مناسبی از فرآیند مشاوره داشته‌اند. 

بحث و نتیجه گیری

در بررســی اثربخشــی خدمات راهنمایی و مشــاوره با توجه به گستردگی ابعاد مشــکل در مقوله‌های مختلف، بی‌شک 
ترکیب نیروی انسانی متخصص که با همکاری یکدیگر در راستای حل مشکل اقدام نمایند از اهمیت بسیاری برخوردار 
اســت. همانگونه که در مورد اثربخشی خدمات راهنمایی و مشــاوره در زمینه اختلالات یادگیری مشاهده کردیم، یکی 
از دلایل موفقیت خدمات مشــاوره‌ای در این زمینه همکاری تیم درمان اســت. در حالی که در مشــاوره با مراجعانی با 
مشــکلات آســیب‌های اجتماعی، معلولیت، ناتوانایی‌های تحصیلی، مشــکلات خانوادگی و اقتصادی به‌دلیل نقص در 
ترکیب اعضاء تیم درمان با اثربخش نبودن مشــاوره و یا حتی اثربخشــی منفی آن روبرو هستیم. نوابی نژاد،)16و17( نیز 
وضعیت نیروی انسانی شاغل در مراکز راهنمایی و مشاوره خانواده را مطابق با استانداردهای جهانی نمی‌داند و این مسأله 
به خوبی در ترکیب تیم درمانی، سطح و نوع تحصیلات مشاوران شاغل در مراکز مشاوره انجمن اولیاء و مربیان مشهود 

است.
از دیگر مشــکلاتی که در این پژوهش بدان دســت یافتیم، عدم به‌کارگیری ســاختار نظریه‌ای علمی در راســتای درمان 
مراجعان اســت، به‌طوری که داده‌های آماری نشــان داده‌اند که هشــتاد و نه درصد از مشاوران از ساختار نظریه علمی در 
جهت درمان بهره نمی‌گیرند و تنها در نوزده درصد موارد از راهکارهای علمی جهت حل مشکل مراجعان بهره گرفته شده 
اســت و صرفاً برای بیســت درصد موارد به ارائه برنامه کمکی پرداخته شــده است که این امر می‌تواند نشان دهنده ناتوانی 
همکاران مشاور در به‌کارگیری نظریه‌های موثر مشاوره در حل مشکل مراجعان و یا عدم اشراف ایشان به راهکارهای موثر در 
حل مشــکل باشد. احمدی،)15( نیز مشکلات اصلی مشاوران را کاستی‌های تخصصی و فنی مشاوران، کم اطلاعی آن‌ها 
از برنامه‌های راهنمایی و مشــاوره، مشکلات مربوط به ابزار و وسایل، کاستی‌های اداری و مالی نشان داده است. از دیگر 
مشکلاتی که در مراکز مشاوره می‌توان مشاهده کرد عدم وجود فضای مناسب جهت ارائه خدمات مشاوره است به‌طوری 
که اتاق‌های مشاوره از فضا و امکانات مناسب جهت ارائه خدمات درمانی و مشاوره‌ای برخوردار نمی‌باشد. ابراهیمی،)19( 
نیزمراکز خدمات مشــاوره را ازنظر فیزیکی فاقد فضای مناســب می‌داند. او این مراکز را از نظر تجهیزات و ابزارهای لازم 
مناسب ارزیابی ننموده است و عدم وجود پست‌های سازمانی، کمبود بودجه و پایین بودن حق الزحمه نیروهای تخصصی 

را از مشکلات دیگر این مراکز برشمرده است. 
نتایج تحقیق نشــان می‌دهد که صرفاً هجده درصد از مراجعان از نتایج خدمات مشاوره در مراکز انجمن اولیاء و مربیان 
رضایت بالائی داشته‌اند و سی و هشت درصد از مراجعان از نتایج حاصل از مشاوره رضایت نداشته‌اند، تنها چهل و چهار 
درصد از مراجعان خدمات راهنمایی و مشاوره را در حل مشکلشان اثربخش دانسته‌اند و پنجاه و شش درصد از آن‌ها این 
خدمات را فاقد اثربخشی و یا دارای اثربخشی منفی دانسته‌اند. این نتایج با نتایج تحقیق جویباری،)20( که در مورد بررسی 
میزان موفقیت مشاوران در حل مشکل دانش‌آموزان انجام شده و مشاوران مدارس را در کمک به حل مشکلات تحصیلی 
و شغلی موفق دانسته‌اند در تضاد است ولی نتایج این تحقیق با این بخش از نتایج تحقیق جویباری که مشاوره‌های انجام 

شده در زمینه حل مشکلات خانوادگی را ناموفق ارزیابی کرده است همسویی دارد. 
نتایج تحقیق نشــان داده اســت که شصت و دو درصد از مراجعان نتایج کار مشاوره را خوب و تا حدی خوب ارزیابی 
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فصلنامه مددکاری اجتماعی22

ارزیابی کیفی خدمات مشاوره انجمن اولیاء و مربیان

کرده‌انــد که با نتایــج تحقیق ربانی،)21( که نشــان داده اســت که 
شــصت و پنج درصــد از دانش‌آموزان خدمات راهنمایی و مشــاوره 
را مفیــد ارزیابی کرده‌اند همخوانــی دارد، نتایج پژوهش با پژوهش 
شاهمرادی،)18(که میزان رضایت شصت و یک درصد از مراجعان از 
خدمات دریافتی در مراکز راهنمایی و مشاوره در سطح خوب ارزیابی 

کرده است همخوانی نسبی دارد. 
توجه به ظهور مشکلات و نیازهای گوناگون و متنوع در جوامع امروزی و 
تاثیر آن‌ها برجوانان و قشر دانش‌آموز، اهمیت و لزوم مشاوره و راهنمایی 
آن‌ها را در زندگی، دوچندان کرده اســت. امروزه هدایت موثر این قشر 
در جوامع رمز بقاء و توســعه آن‌ها نیز هســت. اما نکته اساسی این است 
که عملکرد مراکز مشــاوره و راهنمایی نیز باید متناسب با این مشکلات 
و نیازهای گوناگون باشــد. یکی از مهمتریــن راهکارهایی که می‌توان از 

این امر اطلاع حاصل نمود ارزیابی این مراکز 
است. این ارزیابی بســیاری از نقاط ضعف و 
محدودیت‌های این مراکز را مشــخص کرده 
و رهنمودهــای مفیدی بــرای بهبود کیفیت 
و انطبــاق پذیری آن‌ها ارائــه خواهد کرد. در 
حقیقت اعمال برنامه‌های مشــاوره صحیح و 
بجا و مناسب، نه تنها به ارتقاء اهداف و غنای 
آموزش و پــرورش می‌انجامد، بلکــه علاوه بر 
تسریع و تسهیل اهداف نظام آموزشی، بسیاری 
از معضلات برخاســته از درون نظام آموزشی 
را نیز به نحوی شایســته و منطبق حل و فصل 

خواهد کرد.

تشکر و قدردانی

از پژوهشــگاه مطالعات آموزش و پرورش بخش پژوهشــكده اوليــا و مربيان )خانواده( که این پژوهش به ســفارش آن 
مجموعه انجام گرفته اســت کمال تشــکر و قدردانی به‌عمل می‌آید و همچنین قدردارن همکاران و مدیران محترم بخش 

مشاوره اولیاء و مربیان که در به انجام رساندن این پژوهش با ما همکاری نمودند هستیم.

محدودیت ها

این پژوهش که به ســفارش انجمن اولیاء و مربیان ســازمان آموزش و پرورش انجام شد، با محدودیت‌هایی نیز مواجه بود. 
از جمله اینکه کار مشاوره در مورد برخی از مراجعین صرفاً در یک جلسه انجام گردیده است، که این محدودیت منجر به 
کاستی‌هایی در بررسی فرآیند مشاوره شد و همچنین امکان دسترسی به برخی از مراجعان که در یک جلسه مصاحبه حضور 
داشــته‌اند برای دفعات بعدی امکان پذیر نبود. این مســئله منجر به از دست رفتن برخی از نمونه‌ها گردید، جهت برطرف 

کردن این محدودیت از نمونه‌های جایگزین استفاده شد.

پیشنهادات

در پایان، این مطالعه پیشــنهادت پژوهشی و اجرایی خود را در سه مقوله فرآیند مشاوره، ساختار مشاوره و ساختار مراکز 
مشاوره بدین شرح بیان می‌نماید. به‌کارگیری فنون و مهارت‌های ارتباطی در راستای خوب شنیدن، برقراری ارتباط مناسب 
با مراجعان و داشتن تمرکز و دقت لازم ضمن فرآیند مشاوره، حفظ حریم حرفه‌ای مشاوره و پایبندی به ارزش‌های اخلاقی، 
اعتقادی و حرفه‌ای، پیشــگیری از اعمال جهت‌گیری جنســیتی در ارائه مشــاوره و راهکار درمانی مرتبط با آن، تفکیک 
مراجعان براساس نوع مشکل و ارجاع مراجعان با نوع خاص مشکل به مشاور متخصص در آن زمینه خاص، تجهیز مراکز 
مشــاوره به مشاوران و درمانگران با زمینه‌های مختلف تحصیلی مرتبط با مشــکل مراجعان و انجام کار تیمی، به‌کارگیری 
نیروهای مددکار اجتماعی متخصص در زمینه حل مشکلات مراجعان که با مسائل خانوادگی و اجتماعی روبرو هستند و نیاز 
به خدمات مداخله‌ای دارند و تجهیز مراکز مشــاوره به نیروهای انســانی و امکاناتی که بتوانند با مشکلاتی همچون اعتیاد، 

کودک آزاری و انحرافات اجتماعی کار کنند.
در نهایت بالا بردن سطح دانش نظری مشاوران و آموزش چگونگی به‌کارگیری دیدگاه‌های نظری در فرآیند درمان و ارائه برنامه‌های 
آموزشی با هدف تغییر نگرش مشاوران نسبت به افراد آسیب دیده اجتماعی و پیشگیری از برچسب خوردن این افراد وحذف آن‌ها 
از گردونه زندگی سالم و بهنجار اجتماعی و همچنین بالا بردن سطح دانش مشاوران آموزش و پرورش نسبت به گروه‌های خاص 
)آسیب دیدگان اجتماعی، معلولین ، مبتلایان به بیماری‌های خاص( و آموزش شیوه‌های ارتباط با این گروه‌ها، راهکارهای درمانی 

و منابع ارجاعی پیشنهاد می‌گردد.
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